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Experta en marketing y Comunicadora Social de la 
Universidad Javeriana, Magíster en Comunicación, 
estudios en Alta Dirección de Negocios del Inalde.
Tiene experiencia directiva de más de 25 años en 
empresas. Ha sido profesora univeritaria desde hace 24 
años, en los cuales ha desarrollado la metodología para 
la gestión de clientes y CRM, bajo el concepto Kapital 
Cliente®, sobre la cual ha publicado 3 libros y numerosos 
artículos.
Actualmente es miembro del Consejo Directivo, 
Profesora Asociada de las asignaturas de Marketing del 
Cliente, Mercadeo Relacional y Kapital Cliente en los 
programas de Administración de Empresas, Posgrados 
en Marketing y el MBA Internacional del CESA; es parte 
del Grupo de Investigación en Innovación y Gestión 
Empresarial y consultora internacional de la misma 
Institución.
Miembro fundador de la Red Iberoamericana de 
Mercadeo Relacional y CRM. Dirige académicamente el 
Forum Latinoamericano de Mercadeo Relacional y CRM. 
Columnista por América Latina para Amnia Institute.
Ha llevado la investigación a la consultoría en los temas 
de experiencia del cliente y gestión de CRM y modelos de 
negocios orientados a los clientes, en más de 17 casos de 
empresas, como Carvajal, Multibanca Colpatria, Claro 
Colombia, Monsanto, Motorola, OP Gráficas, Alpina 
entre otras. Su marco de referencia se ha presentado 
en foros académicos y empresariales en México, Perú, 
Bolivia, Costa Rica, Guatemala, Chile, Argentina, Buenos 
Aires, Estados Unidos, República Dominicana e Italia. 
El CESA - Colegio de Estudios Superiores de Admi-
nistración es una entidad privada, sin ánimo de lucro, 
fundada en 1974 en Bogotá por un grupo de empre-
sarios y figuras nacionales lideradas por los doctores 
Carlos Lleras Restrepo y Hernán Echavarría Olózo-
ga, con el apoyo del Instituto Colombiano de Admi-
nistración -INCOLDA- y de la Asociación Nacional 
de Industriales -ANDI-.
Es una institución universitaria que aglutina a los miem-
bros de su comunidad alredor del propósito de formar 
profesionales de la Administración de Empresas, que a 
la vez sean líderes empresariales, mediante la transmi-






































Kapital Cliente® propone la “siguiente práctica” de innovación, 
orientada a que las organizaciones crezcan y se desarrollen de la mano 
con cada uno de sus clientes. Para lograrlo, se sugiere un modelo de 
gerencia que emplee el conocimiento como un factor de competitividad 
empresarial que incorpora además de técnica, un profundo sentido 
social y ético en la gestión de todas las personas que a través de su 
productividad, impactan en la vida de los clientes. El resultado de 
hacer bien la tarea significa empresas orientadas a la construcción del 
Kapital Cliente®. De otra parte, la más importante de esta propuesta, 
representa para las personas (que como clientes) poder identificar, 
reconocer y elegir los productos y servicios con valor agregado, que 
aporten al mejoramiento de la calidad de vida de las familias, ciudades 
y naciones.
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del mercado y 
su relación con el 
Kapital cliente®






























El modelo de 
observación de la 
cultura empresarial 
orientada al cliente
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